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Dalam dunia perbankan, strategi pelayanan merupakan salah satu faktor 
penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah serta 
meningkatkan citra perusahaan itu sendiri karena bank sebagai perusahaan 
penyedia jasa keuangan sangatlah tergantung pada pelanggan  atau  nasabah  
yang  menggunakan jasanya. Karena peranan bank dalam kehidupan 
masyarakat tidak dapat dilepaskan dari keberadaan nasabah yang sudah 
seharusnya mendapatkan pelayanan terbaik dari bank.
1.2 Tujuan Penelitian
1. untuk mengetahui syarat-syarat untuk menjadi seorang customer service
pada bank NTT cabang Maumere.
2. untuk  mengetahui  job description jabatan customer service.
3. untuk mengetahui sikap, penampilan, dan cara berkomunikasi dengan 
nasabah yang sesuai ketentuan bank dalam pelayanan.
4. untuk mengetahui hal-hal yang dilakukan untuk meningkatkan pelyanan 
dari seorang customer service.
5. untuk mengetahui hambatan-hambatan yang bisa terjadi untuk menjadi  
customer service dan cara penyelesaiannya.
1.3 Manafaat Penelitian
1. Bagi penulis, penelitian ini dapat memberikan wawasan mengenai apa saja 
syarat yang harus di dimiliki seseorang untuk menjadi seorang customer 
service dan juga bagaimana job description dari seorang customer service
2serta sikap dan penampilan dalam melayani nasabah sekaligus 
mengetahui hambatan yang bisa terjadi untuk menjadi seorang customer 
service beserta jalan keluarnya.
2. Bagi Bank NTT sendiri, dengan adanya penelitian ini dapat memberikan 
informasi atau masukan-masukan yang positif dan bisa memperbaiki 
kesalahan yang mungkin terjadi pada bagian customer service dalam 
memberikan pelayanan dan juga untuk meninkatkan pelayanannya.
3. Bagi akademisi, penelitian ini dapat menjadi tambahan referensi dalam 
penelitian yang mengambil penelitian yang sama.
4. Bagi nasabah, menimbulkan kepuasan karena dilayani dengan baik.
1.4 Metode Penelitian
1.4.1 ruang lingkup penelitian
Agar tidak salah dalam menginterpretasikan proposal ini, maka ruang 
lingkup pengamatannya hanya dibatasi pada standar pelayanan 
customer service pada Bank NTT cabang Maumere tersebut.
1.4.2 prosedur pengumpulan data
1.4.2.1 metode interview
Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara langsung 
dengan petugas yang menangani langsung di bagian tersebut.
1.4.2.2 metode pemanfaatan data sekunder
Pengumpulan data dengan cara memanfaatkan data-data dari 
sejumlah catatan, buku-buku, literatur-literatur, dan download 
dari sistem yang di cetak hard copy.
31.5 Pelayanan customer service
1. Awal Layanan
a. berapa menit menunggu sampai dilayani (<15menit)
b. berdiri tegak, tangan disamping badan (tidak memegang meja)
c. kontak mata
d. Tersenyum
e. ucapkan salam : “selamat pagi/siang/sore Bpk/Ibu”
sesuaikan waktu sapaan (pagi : 07.00-10.59, siang : 11.00-14.59, 
sore : 15.00-17.00)
f. jabat tangan
g. mempersilahkan duduk (gunakan tangan kanan 5 jari terbuka dan 
anggukan kepala sambil tersenyum lalu ucapkan “silahkan duduk 
Bpk/Ibu)
h. duduk setelah nasabah duduk
i. duduk (tidak bersandar) condong ke arah nasabah, dengan kedua 
telapak tangan dilipat di atas meja
j. memperkenlkan diri (mengucapkan nama saya.... (sebut nama CS)
k. menanyakan nama nasabah (mengucapkan “boleh saya tahu nama 
Bpk/Ibu?”)
l. meminta nomor antrian (mengucaapkan “baik Bpk/Ibu..... (sebut 
nama nasabah), bisa ssaya minta nomor antriannya?”)
4m. tawarkan bantuan dan sebut nama nasabah diawali dengan Bpk/Ibu 




b. kontak mata konsisten
c. menyebut nama nasabah minimal 3x (di awal, tengah, dan akhir 
pelayanan)
d. tidak melakukan interupsi / pembicaraan dengan orang lain/ 
sesama pegawai/ melalui telepon (termasuk handphone). Selama 
melayani handphone dimatikan/ silent)
e. tidak melakukan aktivitas lain yang tidak berhubungan dengan 
transaksi / masalah nasabah.
3. Menutup pelayanan
1. Memastikan kebutuhan nasabah sudah terpenuhi 




5. Terima kasih 
6. Ucapkan salam : “selamat pagi/siang/sore Bpk/Ibu”
sesuaikan waktu sapaan (pagi : 07.00-10.59, siang : 11.00-14.59, 
sore : 15.00-17.00)
57. Sebut nama nasabah diawali Bpk/Ibu
8. Jabat tangan
9. Berdiri setelah nasabah berdiri.
1.6 Kesimpulan dan saran 
1.6.1 kesimpulan
Karena bank NTT sangat mementingkan kepuasan nasabah maka 
untuk meningkatkan pelayanan dalam melayani nasabah seorang 
customer service diberi pelatihan dan juga diberi buku saku sebagai 
pedoman dalam melayani nasabah serta membuka call center 14013 
untuk menerima keluhan nasabah. 
1.6.2 Saran
Sebaiknya apabila pada saat tertentu ada banyaak nasabah yaang 
datang dan petugas yang ada tidak bisa mengatasi semuanya maka bisa 
meminta bantuan dari bagian lain yang pada saat itu pekerjaannya tidak 
terlalu banyak untuk bisa membantu  melayani nasabah.
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